The development training for passenger service agent by มานะศักดิ์, ภมรมาลีรัตน์
ง 
มานะศกัด์ิ ภมรมาลีรัตน์ :กกการพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมพนกังานตอ้นรับภาคพื้นดิน 
(THE DEVELOPMENT TRAINING FOR PASSENGER SERVICE AGENT) 
อาจารยท่ี์ปรึกษา :กกอ. ดร.กนก  สารสิทธิธรรม, 179 หนา้ 
 
 
          การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์  เพื่อพฒันา  และหาประสิทธิภาพของ หลกัสูตรฝึกอบรม
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นดิน  พร้อมทั้งติดตามผลการปฏิบติังานของพนกังานท่ีผา่นการฝึกอ บรม
จากหลกัสูตร ฝึกอบรมท่ีพฒันาข้ึน กลุ่มประชากรเป็น พนกังานตอ้นรับภาคพื้นดินประเภท 
แรกเขา้ของบริษทั บริการภาคพื้นการบินกรุงเทพเวลิดไ์วดไ์ฟลทเ์ซอร์วสิ จ  ากดั (Bangkok Flight 
Services; BFS) จ  านวน 26 คน และมีการติดตามผลการปฏิบติังานหลงัการฝึกอบรม 1 เดือน สถิติ
ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และหาค่า
ความเช่ือมัน่ของแบบฝึกหดั และแบบทดสอบใชว้ธีิสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
          หลกัสูตรท่ีพฒันาข้ึนประกอบดว้ย  4 กลุ่มงานหลกั ไดแ้ก่ 1) การเตรียมความพร้อมก่อน
ปฏิบติังาน  2) การปฏิบติังานดา้นผูโ้ดยสารขาออก  3) การปฏิบติังานดา้นผูโ้ดยสารขาเขา้ 4) 
ระบบการจดัการ เอกสาร ครอบคลุมหวัเร่ืองการฝึกอบรม 34 หวัเร่ือง ผลการประเมินหลกัสูตร
ฝึกอบรมมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก จากการน าไปใชง้านพบวา่ ประสิทธิภาพของ
หลกัสูตรมีค่าเท่ากบัร้อยละ 87.17/86.59 ซ่ึงสูงกวา่เกณฑท่ี์ก าหนด ความเช่ือมัน่ของแบบฝึกหดั 
และแบบทดสอบ เท่ากบั  0.754 และ  0.804 ผลประเมินความพึงพอใจของการฝึกอบรมใน
ภาพรวมมีความเหมาะสมมากท่ีสุด 
          การติดตามผลการฝึกอบรม ภายหลงัการปฏิบติังาน 1 เดือน พบวา่ ผูผ้า่นการฝึกอบรม และ
ผูบ้งัคบับญัชา มีความเห็นวา่ หลกัสูตรฝึกอบรมมีความเหมาะสมในทุกกลุ่มงาน ในระดบัมาก 
และสามารถน าความรู้มาพฒันางานได ้สอดคลอ้งกบัอาชีพ และท าใหคุ้ณภาพในการปฏิบติังานดี
ข้ึน นอกจากนั้นยงัมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม ในดา้นทกัษะการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร และมีการเรียนรู้
จากการปฏิบติังานจริง รวมทั้งควรมีการอบรมดา้นคุณธรรม จริยธรรม เพิ่มเติมก่อนออกไป
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The purpose of this research was to develop and determine the efficiency of the training 
course for passenger service agents as well as the follow-up of working performance after they 
had passed the developed training course. The sample group was twenty-six newly-employed 
passenger service agents from Bangkok Flight Services (BFS) Company whose working 
performance was monitored for one month after finishing the training course. The statistics 
used in this research were percentage, means, standard deviation and reliability of the tests 
exercises by using Cronbach’s Apha Coefficient method. 
The developed training course consisted of four main tasks; 1) Preparation before 
working 2) Providing service for departing passengers 3) Providing service for arriving 
passengers and  
4) Document management. The developed training course was made up of 34 topics.  
The evaluation of the training course indicated that the appropriateness was at much level.  
The efficiency of the curriculum was equal to 87.17/86.57 percent which was higher than the 
expected value. The reliabilities of the tests and exercises were 0.754 and 0.804. The evaluation 
of participants’ satisfaction was at the most appropriate level.  
After monitoring the work performance for a month, the participants and their 
supervisors concluded that the training course was appropriate for every task at the much level. 
In addition, they could adapt the knowledge trained to improve the quality of their work 
performance. Besides, they suggested adding the topics of communication for real situation and 
the moral and ethics in the training course. The training course should be scheduled frequently 
and there should be a training course for becoming the head of passenger service agents. 
 
Aviation Management Student’s Signature                                           
Academic Year 2015 Advisor’s Signature                                                
 Co-Advisor’s Signature                                      
